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Abstract 
 
Queues that formed in the service tends to be a result of the lack of services, the high 
number of arrivals, and the length of wait time. Customers will wait in a queue will try to 
estimate the waiting time and customer will tend to leave the queue when the estimated waiting 
time has passed the waiting periods. This study aims to determine the estimated wait time that is 
calculated more accurately and the conditions that exist in the service queue. Queuing model is 
selected using the notation Mendel and using a standard formula from the queuing theory. The 
results of the queuing model will then be used as the basis for forecasting the time for service to 
determine the predictive queue. Forecasting method that is used is the moving average. It is 
chosen because it has the smallest MAPE value.  
The results of the calculation queue condition then recalculated using Hierarchy Process 
Analytical method to help officers to choose between adding servers, reducing server and let the 
server stay the way it is. The results of AHP will be integrated in the DSS as the basis for this 
service system.  
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Abstrak 
 
Antrian yang terbentuk dalam pelayanan cenderung terjadi akibat dari kurangnya 
jumlah pelayanan, tingginya jumlah kedatangan, dan lamanya waktu pelayan. Dalam antrian 
pelanggan akan menunggu sesuai dengan waktu estimasi tunggunya dan pelanggan akan 
cenderung meninggalkan antrian bila estimasi waktu tunggunya sudah dilewati lamanya waktu 
menunggu. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui estimasi waktu tunggu yang terhitung 
lebih akurat dan kondisi antrian yang ada dalam layanan. Model antrian dipilih menggunakan 
notasi mendel dan menggunakan rumus baku queuing theory. Hasil model antrian kemudian 
dijadikan dasar untuk melakukan forecasting lama service untuk menentukan prediksi antrian. 
Metode forecasting yang dipakai adalah moving average yang dipilih karena memiliki nilai 
MAPE yang paling kecil.  
Hasil dari perhitungan kondisi antrian kemudian dihitung ulang menggunakan metode 
Analytical Hierarcy Process untuk membantu petugas untuk memilih antara menambahkan 
server, mengurangi server, dan membiarkan server. Hasil AHP teresebut akan diintegrasikan 
sebagai dasar DSS untuk sistem layanan ini.  
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